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MOTTO 
 
“Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia amat baik bagimu, dan boleh jadi  
( pula ) kamu menyukai sesuatu, padahal ia amat buruk bagimu. Allah  
mengetahui sedang kamu tidak mengetahui”  
( QS. Al-Baqarah : 216)   
 
 “ Jika seseorang tidak berusaha, padahal nasibnya telah mengharuskan  
berusaha, dia menyia-nyiakan telah nasibnya itu, dan akan ditinggalkan.  
Namun orang yang bertekad baja tidak pernah menyerah pada ujian, akan selalu  
melihat masalah dengan mata terbuka.” Dia adalah penembus zaman, yang  
selalu bergerak: jika ditutup satu pintu, dia akan menerobos pintu yang lain.  
( Tsabit Bin Zuhair yang bergelar “ Taabbath Syarran”) 
 
“ Semoga jalan keluar terbuka, semoga kita bisa mengobati jiwa kita dengan  
doa. Janganlah engkau berputus asa manakala kecemasan yang menggenggam  
jiwa menimpa Saat paling dekat dengan jalan keluar adalah ketika telah  
terbentur putus asa  
( Ali Bin Abi Talib ) 
 
 
 
 
v 
PERSEMBAHAN 
 
Sebagai wujud rasa syukur kepada Allah 
SWT atas segala rahmat serta karunia-Nya 
yang telah ia berikan, akan kupersembahkan 
karya sederhana ini dengan tulus kepada: 
Kedua orang tuaku tercinta Bapak Prihanto 
dan Ibu Fatonah yang selalu tulus dengan 
sepenuh hati mendoakan dan mendukung 
setiap langkahku. I love you… 
Nenek Kakekku tersayang terimakasih untuk 
setiap doa dan dukungannya selama ini. 
 I love you all… 
Tante ,Om yang telah senantiasa mendukung 
dan mendoakan setiap langkahku…. 
Sahabat dan teman-temanku yang telah 
menemaniku selama ini, selalu 
menyemangati, selalu mendukung, dan 
mendoakan I love you all… 
 
Almamaterku FEB UMS. 
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ABSTRAKSI 
 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang 
meliputi reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles terhadap 
kepuasan pelanggan, mengetahui variabel yang paling dominan. Hipotesis pertama 
menguji apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Hipotesis kedua menguji variabel manakah yang paling dominan. 
 Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah melakukan 
pembelian di Rumah Makan Ayam Kremes Khas Solo di Purwodadi. Tehnik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive random sampling. Metode 
pengumpulan data meliputi wawancara dan kuesioner. Analisis data yang digunakan 
adalah: 1) uji instrumen yang meliputi uji validitas dan uji reliabilitas 2) Uji hipotesis 
meliputi uji regresi linear berganda, uji F, uji T, uji Koefisien Determinasi (R2). 
 Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kelima variabel yang terdiri dari 
reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangibles secara simultan 
berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan variabel yang 
berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelalnggan adalah variabel 
responsiveness. 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 
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Assalamu’alaikum Wr. Wb 
 Dengan mengucapkan rasa puji syukur Alhamdulillah kami panjatkan 
kehadirat Allah SWT, karena berkat rahmat dan hidayah-Nya, akhirnya penulis dapat 
menyelesaikan skripsi ini dengan judul “ANALISIS PENGARUH KUALITAS 
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA RUMAH 
MAKAN AYAM KREMES KHAS SOLO DI PURWODADI”. 
 Skripsi ini disusun dengan maksud untuk memenuhi salah satu syarat dalam 
rangka menyelesaikan program pendidikan strata 1 pada Fakultas Ekonomi Dan 
Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
 Pada kesempatan ini penulis ingin mengucapkan ucapan terima kasih yang 
tulus dan penghargaan yang setinggi-tingginya kepada semua pihak yang telah 
membantu baik secara langsung maupun tidak langsung hingga selesainya skripsi ini. 
Maka pada kesempatan ini penulis mengucapkan ucapan terima kasih kepada: 
1. Allah SWT yang selalu memberikan rahmat dan hidayah sehingga skripsi ini 
dapat terselesaikan dengan baik. 
2. Bapak Dr. Triyono, M.Si. selaku Dekan Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
3. Bapak Dr. Anton Agus Setyawan, SE,MSi Selaku Ketua Jurusan Manajemen 
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
4. Bapak Edi Purwo Saputro, SE,MSi. selaku dosen pembimbing yang telah 
menyediakan waktunya untuk memberikan masukan, bimbingan, dan arahan 
kepada penulis dalam penyusunan skripsi. 
5. Bapak Drs. M. Nasir, MM. selaku pembimbing akademik yang selama ini selalu 
memberi arahan pada penulis dalam menempuh perkuliahan. 
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6. Bapak dan Ibu dosen Fakultas Ekonomi dan bisnis Universitas Muhammadiyah 
Surakarta. 
7. Ibuku Fatonah dan Bapakku Prihanto terima kasih atas kasih sayang berlimpah, 
doa, dukungan, dan bantuan baik moril dan materil love you…. 
8. Tante Angel Aprillia dan Om Darsono terima kasih atas supportnya selama ini. 
9. Buat sang belahan hatiku Andi Gunardi terima kasih doa dan dukungannya. 
10. Buat kawan sejatiku Putri Setyarini makasih banyak yaaaa masukan dan 
dukungannya hingga skripsiku terselesaikan dengan baik, cepet nyusul yaaaa… 
11. Untuk sahabat-sahabatku Siti Fauziah, Dhian AFS, Fauzizah, Rinda, Yanti, 
Wahyu, Nanda, Sri W, Yuli W, Jumiati, Tika S thank you udah nyemangatin aku. 
12. Teman-teman seperjuangan angkatan 2010 kelas E manajemen Cicil, Lina, Sasa, 
Anggra, Eko, Agus, Gany dan teman-teman lain yang tidak bisa disebutkan satu-
persatu, terima kasih atas kebersamaan kita selama menempuh pendidikan 
dikampus ini. 
13. Untuk AD 2388 KT Skydrive makasih dah setia menemaniku selalu.. jangan suka 
mogok yaa!! 
14. Semua pihak yang telah ikut mendoakan dan membantu yang tidak bisa penulis 
sebutkan satu persatu. 
Penulis menyadari bahwa dalam penulisan skripsi ini masih banyak 
kekurangan dan jauh dari sempurna, namun penulis berharap semoga skripsi ini dapat 
bermanfaat bagi penulisan selanjutnya. Masukan baik kritik maupun saran yang 
bersifat membangun demi perbaikan skripsi ini sangat penulis harapkan. 
Wassalamu’alaikum Wr. Wb 
Surakarta, Maret 2014 
Penulis 
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